The Four Stages of IT Service Management by 陈志阳
 
学校编码：10384                               分类号      密级        





工  程  硕  士  学  位  论  文  
IT 服务管理的四个阶段 
The Four Stages of IT Service Management  
 
陈 志 阳 
 
指导教师姓名： 倪子伟  副教授
专 业 名 称： 计  算  机  技  术
论文提交日期： 2 0 1 3 年  6  月
论文答辩时间： 2 0 1 3 年  9  月
学位授予日期： 2 0 1 3 年 1 1 月
  
答辩委员会主席：           
评    阅    人：           
 




















另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的



































（     ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，
于   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 







                             声明人（签名）： 















摘  要 
随着信息化的发展和企业管理思维的改变，企业经营管理中的 IT 应用需求
越来越多，且对 IT 技术越来越依赖。企业需要一套完整的 IT 服务管理的实施
方法及原则，以解决快速发展的 IT 技术，与日益增长的 IT 应用需求之间的矛
盾，融合 IT 与业务，公司管理和公司战略发展之间的关系，提高 IT 部门的价
值。 
本文结合作者本人多年的 IT 管理工作经验，根据不同规模的企业，不同的
IT 预算，将 IT 服务管理划分为四个阶段，第一阶段：小规模企业 IT 部门发展，
第二阶段：中型企业 IT 部门发展，第三阶段：IT 部门信息化整合及改善，第
四阶段：IT 价值，从 IT 服务策略，到网络，机房等 IT 基础建设的建议，及 IT
组织架构等进行了科学而严谨的阐述。 
 
















Along with the development of information technology and the different thinking 
for the company management, more and more IT applications appears for the 
company operation management, and the company are more and more dependent on 
IT technology. In order to solve the contradiction between the developing technology 
of IT and the contradiction between the increasing requirements of the IT applications, 
Integration the relationship around the IT , the company business, the company 
management and the strategy development of the company, The company need a 
whole set with implementation methods and principles of the IT service management, 
in order to solve the rapid development of IT technology, to improve the value of the 
IT department. 
According to many years working experience of the author in IT management, 
and according to the different scale of the company, different IT budgets, to divided 
the IT service management into four stages, first stage：the development of IT 
department for small-scale company, second stage: the development of IT department 
for medium-scale company, third stage: system integration and improvement in IT 
department, fourth stage: the value of IT department, expound the IT service strategy, 
IT infrastructure implementation suggestion include network, computer room and so 
on, and the suggestion of IT organization structure. 
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 从我多年的企业 IT 实践经验来看， 在大部分企业的 IT 部门都将 80%的时
间用于与 IT 日常营运维护，而随着企业规模的扩大，IT 部门不断的增加人力
投入以应付不断增长的维护量，而很少从技术更新和管理变革的角度去改善这
部分的工作。本文将根据不同规模的公司，给予其 IT 部门一些管理和改善建议，







误或安全疏忽等。这说明如果 IT 部门在管理上多下点功夫，完全可以将 80%的
日常营运维护量降低到 40%以下，当日常维护量下降后，IT 可以更好地规划组




理人员，IT 服务主管，IT 项目经理等职务，从 IT 的设备采购维护到 IT 各系统
的建设和实施都非常了解。本文主要结合作者多年的 IT 工作管理经验，基于
ITIL 理论的基础上，根据企业规模和特点不通，从以下 4 个方向研究和探讨企
业 IT 建设及管理，引领企业 IT 找到属于自己的方向和定位。 
 企业 IT 的基础建设规划和管理建议 















 企业 IT 信息安全实施及管理建议 






第二章是企业 IT 发展综述，针对企业的规模，将 IT 部门的发展分为四个
阶段，针对四个阶段进行简单的阐述。 
第三章是小规模企业 IT 部门建设和规划，主要阐述处于第一阶段的企业 IT
的基础建设规划建议和营运管理建议。 
第四章是中型企业 IT 部门建设和规划，主要阐述进入第二阶段的企业 IT，
在基础建设和规划方面需要新增投入和改善的建议及 IT 组织架构规划。 
第五章是 IT 部门信息化整合及改善，主要阐述进入第三阶段的企业 IT，如
何通过信息化整合及基础建设改善提高 IT 价值。 
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第二章  企业 IT 发展综述 
随着企业规模的扩大，及信息化办公的迫切需求，现在大部分的企业都会







找到属于自己的定位和方向，结合个人多年的企业 IT 工作经验和 ITIL 思想，
从以下四个方向研究和探讨企业 IT 建设及管理 
1. 企业 IT 的基础建设规划及管理建议 
2. 企业 IT 营运管理探讨 
3. 企业 IT 信息安全管理探讨 
4. IT 如何在企业中发挥更大作用?如何提高 IT 在企业中的位置? 





这个阶段的 IT 的 主要的任务，树立企业对信息化的基本认识，至少能让公司
觉得 IT“有用”，这是 IT 站住脚跟很重要的一个阶段。 



























门合并，或者使 IT 部门直接向企业 高主管负责，以提高 IT 的话语权，提升
IT 在企业内部的地位。IT 在这阶段 终要的贡献就是整合信息提供，建立数据






    制造企业 IT 部门无论处于哪个阶段，都努力向创造价值方向发展，根据企
业的需求一个阶段一个阶段向前跨， 为 IT 部门的主管，有责任影响企业管理
团队朝着这个方向前进和变化。 
    本人经历的三家公司，刚毕业是进入的公司美国可口可乐，它基本处于第
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高了企业营运效率，间接性提高了 IT 的价值。 





人力概念，这是中国制造企业 IT 比较少想到的事情。 
当然，企业 IT 的基础建设，需要根据企业的自身情况进行详细规划，如果
只是盲目地增加硬件设备，软件投资，盲目花钱，可能只能做到表面好看，但
长期发展会存在一些问题.且随着 IT 技术的发展和过快的更新换代速度，IT 常



















单的 HR 打卡系统，财务结算系统，甚至只需要几个 Excel 表格进行管理即可。 
我们认为这类型的企业 IT 处于初创阶段，就是本文所要阐述的第一阶段。 
3.1 IT 基础建设 










网络以及服务品质比较好的 ISP 签约，避免因为网络问题降低客户满意度。 
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展，因家用集线器中央控制性比较差，造成未来 IT 的维护负担。通常像思科 2






















统，因为自建邮件系统费用庞大，以微软的 exchange 来举例，一套 exchange 
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